Optimizing Processes in the Customer Support Department by Veselý, Lukáš
VYSOKÉ UČENÍ TECHNICKÉ V BRNĚ 
BRNO UNIVERSITY OF TECHNOLOGY 
FAKULTA PODNIKATELSKÁ 
ÚSTAV INFORMATIKY   
FACULTY OF BUSINESS AND MANAGEMENT 
INSTITUT OF INFORMATICS 
 
  
OPTIMALIZACE PROCESU V ODDĚLENÍ 
ZÁKAZNICKÉ PODPORY 
OPTIMIZING PROCESSES IN THE CUSTOMER SUPPORT DEPARTMENT 
DIPLOMOVÁ PRÁCE 
MASTER’S THESIS 
AUTOR PRÁCE   BC. LUKÁŠ VESELÝ 
AUTHOR 
VEDOUCÍ PRÁCE   ING. JIŘÍ KŘÍŽ, PH.D. 
SUPERVISOR 
 
 
 
BRNO 2011   
 
 
Abstrakt 
Práce se zabývá optimalizací procesu eskalace v oddělení zákaznické podpory firmy 
Centrum sluţeb s.r.o. Obsahuje analýzu současného procesu a teoretická východiska pro 
návrh nového řešení. Návrhem řešení je implementace webové aplikace, která proces 
automatizuje a sniţuje tak dobu vyřešení zákaznických poţadavků. 
 
 
Abstract 
This thesis deals with an optimalization of the Escalation process in the customer 
support department in the company Centrum sluţeb s.r.o. It contains the analysis of the 
current process and theoretical knowledge to propose a new solution. The proposed 
solution is a website based application, which automates the process and decreases the 
time to resolve customers requests. 
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1 Úvod 
Jedním ze základních předpokladů úspěchu na trhu je efektivita firemních procesů. 
V dnešní době je trendem provádět automatizaci za pomoci prostředků informačních 
technologií. Nejvýznamnějšími hráči na trhu automatizace procesů jsou takzvané 
workflow systémy, které automatizují řízení procesu a na základě monitoringu jeho 
průběhu jej lze s minimálními náklady měnit a upravovat. 
 
I přes zmiňované trendy se stále setkáváme s podniky, kde je workflow systém 
implementován nedostatečně. Samotný proces pak probíhá za pouţití vícero různých 
aplikací, které mezi sebou vzájemně nekomunikují, a úloţiště dat je na straně klienta. 
Daný proces se pak stává nekontrolovatelným a nelze v jeho rámci provést audit. 
 
Sjednocení jednotlivých různorodých segmentů procesu do příslušného workflow 
systému můţeme vyjádřit jako implementaci aplikace, která pokrývá celý proces od 
začátku do konce. V pozadí této aplikace stojí relační databáze, která uchovává veškeré 
informace, činnosti a změny uvnitř procesu, které jsou dostupné jen pověřeným 
osobám. V popředí je uţivatelské rozhraní, kde je implementována logika, která 
zabezpečuje správné postupování uţivateli napříč procesem. Celé řešení pak přináší 
mnoho výhod, které zvyšují konkurenceschopnost podniku a spokojenost zákazníků. 
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2 Vymezení problému a cíle práce 
2.1 Vymezení problematiky 
Základem kaţdého procesu je výměna informací mezi jednotlivými subjekty procesu. 
V dnešní době se stále setkáváme s procesy, kde je výměna dat zaloţena na pouţití 
různorodých aplikací, které nejsou vzájemně propojeny a data jsou uloţena na straně 
klienta. Častým důsledkem takového stavu je proces s vysokou mírou decentralizace 
dat, která neumoţňuje dostatečně efektivní monitoring procesu a vytváří nejednoznačné 
role a odpovědnost jednotlivých sloţek činných v procesu. Jinými slovy, nikdo nemá 
jasný přehled, co dělají ostatní. 
 
Řešením je optimalizace procesu implementací aplikace, která všechny informace 
centralizuje do jedné databáze. Mezi hlavní výhody patří jasné stanovení logiky 
procesu, tedy mapy kroků, které musí kaţdý uţivatel následovat a dodrţet. Monitoring 
jednotlivých výskytů procesu pro řídící pracovníky. Schopnost generovat statistiky 
procesu a měřit důleţité indikátory.   
 
2.2 Cíle práce 
Diplomová práce se bude zabývat analýzou a optimalizací procesu v oddělení 
zákaznické podpory společnosti Centrum sluţeb s.r.o. Cílem práce je optimalizace 
procesu eskalace v oddělení zákaznické podpory a tím i zlepšení celkové spokojenosti 
zákazníka. Práce je zaměřená na návrh webové aplikace, která automatizuje proces a 
sniţuje tak dobu vyřešení problémů týkajících se zákaznických objednávek. 
 
Prvním cílem je analýza současného stavu, která detailně zachycuje současný proces 
eskalace, popisuje aplikace v rámci procesu a jednotlivé činné sloţky. V rámci analýzy 
je uveden jednak popis samotného průběhu procesu a také vývojový diagram, který 
znázorňuje pouţití několika různorodých aplikací v procesu. Nakonec jsou uvedeny 
hlavní nedostatky procesu, které jsou stavební kamenem poţadavků na novou aplikaci.  
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Druhým cílem je na základě analýzy navrhnout řešení, které splňuje poţadavky na 
novou aplikaci a zároveň optimalizuje proces samotný. Nejprve je designován nový 
proces slovním popisem a vývojovým diagramem. Poté je navrţen datový model nové 
aplikace, definováním entit a jejich atributů. Na základě manaţerských poţadavků jsou 
detailně navrţeny jednotlivé funkce aplikace. Posledním cílem je zhodnocení přínosů 
navrhovaného řešení a kvantifikování nákladů.  
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3 Teoretická východiska práce 
3.1 Workflow a procesy 
3.1.1 Procesní přístup 
„Procesní přístup je povaţován za základ perspektivního úspěšného podnikového řízení. 
Zatímco mnohdy stále ještě přetrvávající funkční řízení je zaloţené na dělbě práce, kdy 
výrobní procesy jsou rozloţeny na jednoduché činnosti, které provádějí kvalifikovaní 
pracovníci, je procesní řízení budováno na principu integrace činností do ucelených 
procesů. 
 
Procesní přístup vychází z předpokladu, ţe příčinou nevyhovujících ekonomických 
výsledků jsou špatně probíhající procesy. Proto je třeba všechny procesy zefektivnit a 
eliminovat ty, které nepřinášejí přidanou hodnotu pro zákazníka. Trvalý růst vychází 
typicky ze dvou přístupů: posilování vztahů se zákazníky a zvyšování úrovně portfolia 
vlastních produktů. 
 
Pří tvorbě procesního modelu se vychází z následujících základních tezí: 
 nejprve je třeba definovat hlavní (nazývané téţ klíčové či hodnototvorné) 
procesy, které naplňuji strategické cíle firmy a které se podílejí na vytváření 
přidané hodnoty 
 dále je třeba identifikovat vedlejší (nazývané téţ podpůrné, pomocné) procesy, 
které vnitřním (interním) zákazníkům zajišťují uspokojení příslušných potřeb 
nebo které nelze zajistit externě bez ohroţení firmy 
 je třeba eliminovat procesy, které nemají opodstatnění, nepřidávají hodnotu, jsou 
duplicitní, ztrátové, zbytečné 
 do existujících procesů (hlavních i vedlejších) je třeba doplnit činnosti chybějící 
a naopak inovovat činnosti prováděné neefektivně.“1 
 
 
                                                 
1
 CARDA A., KUNSTOVÁ R. Workflow: Řízení firemních procesů. 2001. s. 11. 
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3.1.2 Analýza procesů 
„Stejně jako při kaţdém jiném projektu zavádění informačního řešení do podniku je i v 
případě nasazování systému pro automatizaci řízení procesů nezbytné provést analýzu 
současného stavu procesů, která zahrnuje popis procesů, navrţení metrik a vyhodnocení 
efektivity procesů. K popisu procesu neodmyslitelně patří definice jeho dílčích činností 
a specifikace rolí, které se procesu i jeho částí účastní. Samozřejmostí je i identifikace 
vstupů a výstupů, včetně zjištění datových formátů informací, určení vazeb, 
přístupových práv a dalších pravidel, které jsou v procesu respektovány.  
 
 
Obr.  1: Analýza procesů (Zdroj: http://www.systemonline.cz ) 
 
 
Zvláštní pozornost je nutné věnovat rozhodování v rámci procesů a zváţit, které 
rozhodovací činnosti bude moţné na základě formálních pravidel automatizovat.  
 
Jiţ ve fázi analýzy obvykle zjistíme, ţe některé procesy nevyhovují, a je rozumné je 
optimalizovat ještě před tím, neţ budeme automatizovat jejich řízení. Kritéria pro 
hodnocení procesu jsou nejčastěji kvalita výstupů, náklady nebo doba trvání procesu.  
 
Pokud však firma neměla dosud formalizované procesy na určité úrovni, je většinou 
nalezení adekvátních metrik sloţité, nebo dokonce nemoţné. V takovém případě se 
musíme spolehnout na racionální úvahu při posouzení současného průběhu procesu, 
naši znalost prostředí a okolí a na další „měkké způsoby“ sběru podkladů pro 
optimalizaci, například na připomínky zaměstnanců.  
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Mezi nejčastější příčiny sniţující kvalitu procesů patří: 
 přílišná sloţitost jednotlivých prvků procesu (sloţitost vazeb, velké mnoţství 
paralelních alternativních toků, přílišná délka procesu, sloţité datové struktury na 
vstupu a výstupu, krátké doby mezi navazujícími činnostmi bez rozumného 
dorovnání předchozích zpoţdění), 
 úzká místa, která jsou obvykle tvořena závislostí na jedné osobě (respektive malé 
skupině osob), u které se hromadí úkoly nutné pro další průběh procesu, 
 sloţitá organizační struktura, která přináší přeorganizovanost do procesů – takovou 
nevyhovující organizační strukturu je třeba zjednodušit. 
 
Optimalizace spočívá tedy především v odstranění sloţitostí a úzkých míst procesů, 
čímţ zvýšíme kvalitu výstupu i rychlost průběhu procesu. Výstupem analýzy procesů 
jsou tedy na základní úrovni optimalizované procesy, připravené pro zavedení 
informačního systému podporujícího jejich řízení.“2 
 
3.1.3 Workflow systém 
„Workflow znamená automatizaci celého nebo části podnikového procesu, během 
kterého jsou dokumenty, informace nebo úkoly předávány od jednoho účastníka 
procesu k druhému podle sady procedurálních pravidel tak, aby se dosáhlo nebo 
přispělo k plnění celkových/globálních podnikových cílů.“3 
 
„Vzhledem k tomu, ţe workflow je jiţ několik let v popředí zájmu uţivatelů, reaguje na 
tuto skutečnost mnoho dodavatelů ujištěním, ţe téţ dodávají workflow. Proto se v 
poslední době přívlastkem „workflow" pyšní celá řada softwarových produktů. V 
mnoha případech však jde pouze o jednoduchou sloţku IS/IT, která nepokrývá všechny 
základní charakteristiky workflow.  
 
 
 
 
                                                 
2
 BRABEC, P. Automatizace řízení procesů a optimalizace workflow. IT SYSTEMS. 2007, č.5, s. 22-23. 
3
 CARDA A., KUNSTOVÁ R. Workflow: Řízení firemních procesů. 2001. s. 16. 
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Za skutečný workflow systém je povaţován ten, který poskytuje: 
 grafický návrh workflow: tím je míněno grafické vytvoření map workflow 
procesů, které definují tok činností a úkolů, jeţ musí být od startu do cíle 
vykonány, 
  role: schopnost přiřadit jednotlivým činnostem role nebo pracovní funkce, aby 
definice workflow nemusela být měněna vţdy se změnou pracovníka, 
 pravidla: schopnost vloţit do definice workflow logiku procesu bez potřeby 
programování, 
 řešení výjimek: moţnost řešit výjimečné situace (dlouhodobá nepřítomnost 
zodpovědného pracovníka apod.), 
 monitoring: monitorovat jednotlivé výskyty procesů; ideálním je řešení, kdy je 
tato funkce přístupná všem účastníkům průběhu procesu a administrátorovi 
workflow, 
 měřitelnost: schopnost generovat statistické zprávy, které jsou podkladem pro 
zjištění časového průběhu procesu a jeho nákladů, 
 simulace: moţnost testovat workflow procesy na jednom počítači před jeho 
spuštěním v síti, 
 aktivita: workflow musí uţivatele informovat o nových úkolech, upozorňovat je 
na termíny úkolů a případně přesměrovat úkoly na jiné uţivatele, 
 databázové rozhraní: řada workflow procesů buď vyuţívá informací z 
databází, aby uţivatel mohl učinit patřičné rozhodnutí, nebo naopak informace 
do databáze ukládá, často však potřebuje obojí, proto musí i workflow řešení 
poskytovat kvalitní databázové rozhraní, 
 připojování dokumentů: dokumenty jsou klíčovou součástí řady podnikových 
procesů a proto musí poskytovat efektivní prostředky pro jejích integraci do 
workflow. 
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Obr.  2: Ukázka grafického workflow (Zdroj: http://gis.zcu.cz/) 
 
Co lze od implementace workflow systému očekávat? 
 Zavedení standardních postupů zvyšuje efektivitu práce a sniţuje náklady. 
 Přispívá ke zjednodušení podnikových procesů, zlepšuje organizaci a kvalitu 
práce. 
 Pracovní postupy jsou uchovány v systému, nikoliv v hlavách odcházejících 
pracovníků. 
 Noví pracovníci se mohou snáze zapracovat. 
 Na základě vyhodnocení zdokumentovaných pracovních postupů je moţné lépe 
navrhovat změny. 
 V kaţdém okamţiku lze zjistit stav konkrétního případu. 
 Vyřizování případů se značně urychluje. 
 Veškeré změny v kolujících dokumentech či datech jsou autorizovány. 
 Průběh kaţdého případu je zachycen v historii, kterou nelze dodatečně měnit. 
 Manaţeři získávají věrohodnější podklady pro hodnocení pracovníků. 
 Dokumenty a aplikace jsou integrovány. 
 Je podporováno řízení kvality.“4 
 
                                                 
4
 CARDA A., KUNSTOVÁ R. Workflow: Řízení firemních procesů. 2001. s. 19-20. 
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3.1.4 Monitorování a optimalizace workflow 
„Důleţitou funkcí workflow systému je sledování a monitorování probíhajících procesů. 
To je moţné provádět několika způsoby s různou vypovídací hodnotou: 
 
 Metriky a KPI – některé systémy workflow umoţňují definovat exaktní metriky 
pro sledování výkonnosti procesu přímo v systému. Metriky jsou voleny v 
závislosti na charakteru procesů – jiné budou výrobní procesy, jiné pro 
administrativní apod. I přesto lze hovořit o některých univerzálních metrikách, 
jakými jsou například průběţná doba procesu, efektivnost vyuţití doby, náklady 
na proces nebo kvalita výstupu (je-li měřitelná). 
 Sledování stavu procesů – workflow systémy umoţňují sledování všech 
probíhajících instancí procesů. Pokud je více instancí jednoho procesu 
dlouhodobě ve stejném průběţném stavu, je velmi pravděpodobné, ţe se jedná o 
úzké místo v procesu, které je třeba optimalizovat. 
 Sledování úkolů – poněkud problematickým způsobem monitorování procesu je 
sledování vytíţení pracovníků podle jejich úkolovníků a diářů. Manaţer sice 
získá obecný přehled o zatíţení zaměstnance, otázkou zůstává přínosnost tohoto 
chování zvláště v případech, kdy má zaměstnanec v diáři vedle pracovních 
úkolů i evidenci osobních záleţitostí. 
 Zpětná vazba od manaţerů – i přes automatizaci monitorování sehrává zpětná 
vazba manaţerů zodpovědných za jednotlivé procesy a její rozumové posouzení 
stále významnou roli při hledání cest ke zvýšení výkonnosti procesů. 
 
Na základě zjištěných údajů, identifikace úzkých míst nebo neefektivních sloţitých 
vazeb v procesu umoţňují workflow systémy provádět změnu definice procesu v 
systému s minimálními náklady. Změna obvykle spočívá pouze v úpravě metamodelu – 
změně činností, jejich podmínek, návazností či výkonných rolí nebo změně vzoru pro 
věcnou informaci (výstup procesu).  
 
Důleţitou a nedílnou součástí změny zůstává propagace změn v procesu směrem k 
rolím, které na procesu participují. I to by měl dobrý workflow systém podporovat, 
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protoţe bez účelného informování příslušných rolí ani sebelépe navrţený proces nebude 
pro firmu efektivní.“5 
 
3.2 CRM: Systémy pro řízení vtahů se zákazníky 
„Ve své podstatě představuje CRM myšlenkové nastavení celého podniku spolu s 
podnikovými procesy navrţenými tak, aby oslovily a udrţely zákazníky a poskytly jim 
kvalitní servis. Obecně řečeno zahrnuje CRM veškeré procesy, které mají přímý kontakt 
se zákazníkem v oblasti marketingu, obchodu a servisních aktivit, CRM není záleţitost 
primárně technologická, i kdyţ technologie otevírá řízení vztahů se zákazníky nové 
moţnosti; Scott Fletcher, prezident a COO-Epipeline.“6 
 
„V současnosti se můţeme setkat s velkou varietou přístupů k CRM prostě proto, ţe 
kaţdý podnik má své zákazníky a tedy kaţdý podnik provozuje nějaké, třeba zárodečné 
CRM. Podle zkušeností z devadesátých let lze konstatovat, ţe téměř kaţdý podnik 
(výjimky potvrzují pravidlo): 
 intuitivně chápe zákazníky jako zdroj své další existence, 
 své procesy CRM často povaţuje za jedinečné, a to proto, ţe jeho CRM 
reflektuje podniková specifika, jako jsou: 
- segment trhu, ve kterém působí, 
- velikost podniku, 
- typ a mnoţství jeho zákazníků, 
- typy a mnoţství obchodních kanálů, které provozuje, 
- procesní a technologická podpora, kterou podnik poskytuje obchodníkům při 
osobním jednání se zákazníkem (1:1), 
 zákaznická data nějak skutečně shromaţďuje a udrţuje, ale: 
- potřebuje lepší instrumenty pro jejich sběr, analýzu a zobrazení pro účely 
oddělení marketingu, obchodu, výrobu a dalších sluţeb, a to v poţadovaných 
variantách a podle volně nastavitelných kritérií, 
                                                 
5
 BRABEC, P. Automatizace řízení procesů a optimalizace workflow. IT SYSTEMS. 2007, č.5, s. 25. 
6
 DOHNAL, J. Řízení vztahů se zákazníky. 2002. s. 18  
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- data jsou udrţována pouze v některých odděleních a pro některá oddělení a 
chybí tedy jeden pohled, jedno vnímání zákazníka v celém podniku, 
- integrace takto pojatých dat o zákazníkovi se jeví jako jedna z rozhodujících 
podmínek pro vytvoření rozumné a fungující strategie péče o zákazníky. 
 
Od okamţiku, kdy se na internetu začaly šířit informace o nabízených produktech a 
sluţbách nejrůznějších firem, se přirozeně výrazně změnila informovanost zákazníků. 
Řídící pracovníci jsou proto nuceni přehodnocovat a znovu promýšlet moţnosti nového 
a lepšího vyuţití potenciálu svých zaměstnanců, a to s cílem získání nových a udrţení 
stávajících zákazníků v tomto novém prostředí. Jde tedy znovu o transformaci 
podniku.“7 
3.2.1 Analytická část CRM 
„V analytické části CRM se vyuţívají data týkající se zákazníků a data získaná ze 
sledování procesu jednotlivých systému v operační části CRM. Základním 
předpokladem úspěšného vyuţití těchto dat pro řízení a podporu procesu CRM a celé 
organizace je centralizace informací o zákaznících. V dnešních systémech CRM se 
mluví o centrální znalostní bázi zákazníků (customer-centric knowledge base). 
 
V analytické části CRM se pouţívají aplikace BI k práci s daty získanými jednak v 
CRM a jednak v aplikacích back-end, a to s cílem dosáhnout lepšího porozumění 
zákazníkům. Obecně se tedy vyuţívají kombinace zákaznických dat z různých systémů 
k analytickým dotazům vztaţeným ke vztahům se zákazníky, jejich zvykům a chování. 
To vše s cílem vyuţít takto získaná detailní poznání zákaznických preferencí a 
očekávání k efektivnějším sluţbám, efektivnějšímu marketingu a efektivnější obchodní 
činnosti. Nejúspěšnější aplikace tohoto typu lze nalézt v oblasti analýzy 
marketingových kampaní, při které se výsledky těchto analýz v reálném čase promítají 
do úprav právě probíhající kampaně tak, aby její výsledky co nejvíce odpovídaly 
momentálním zákaznickým preferencím, ale zejména aby poskytly podklad pro 
následný individuální kontakt se zákazníkem.“8 
                                                 
7
 DOHNAL, J. Řízení vztahů se zákazníky. 2002. s. 19 
8
 tamtéţ, s. 63. 
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3.2.2 CRM a business intelligence 
„Vazby CRM a business intelligence jsou v praxi stále významnější, neboť řízení 
vztahů k zákazníkům se netýká pouze kontaktních center a optimalizace prodejních, 
marketingových a servisních procesů. CRM ve své analytické části vyuţívá rozsáhlé 
analýzy zákazníků, tj. jejich významných charakteristik a potřeb, a to z nejrůznějších 
pohledů - časových, komoditních, teritoriálních apod. Prostředím pro efektivní realizaci 
těchto analýz jsou právě aplikace business intelligence. 
 
V prostředí tvrdé konkurence musí vedoucí pracovníci rozhodovat velmi rychle a 
správně. Znamená to, ţe pro tato rozhodnutí musí mít dostatek relevantních informací, 
které jsou především rychle dostupné, přehledně prezentované a zejména odpovídají 
momentálním potřebám manaţera, obchodníka nebo technika. Business intelligence 
představuje komplex aplikaci IS/ICT, které se výlučně orientují na analytické a 
plánovací činností podniků a jsou postaveny na specifických, tzv. OLAP (On-Line 
Analytical Processing) technologiích a jejich modifikacích. 
 
Business intelligence (Bl) jsou aplikace IS/ICT určené pro vedoucí pracovníky podniků 
pro účely analytických a plánovacích činností. Na rozdíl od ostatních aplikací (např. 
ERP) jsou téměř výlučně orientovány na uvedený charakter činností. Jsou proto 
zaloţeny na specifických technologiích, jejichţ základem je jiţ zmíněné 
multidimenzíonální uloţení dat, resp. multidimenzionální databáze. Do aplikací 
business intelligence zahrnujeme: 
 manaţerské aplikace - EIS (Executive Information Systems), 
 datové sklady (data warehouses), 
 datová trţiště (data marts), 
 dolování dat (data mining).“9 
 
3.3 WebML - projektování webových aplikací 
WebML je zkratka pro speciální modelovací jazyk Web Modeling Language určený 
výhradně pro návrh komplexních datově orientovaných webových aplikací. „WebML 
                                                 
9
 DOHNAL, J. Řízení vztahů se zákazníky. 2002. s. 83 
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není jen jazykem (sadou formálních grafických specifikací), ale definuje i kompletní 
proces návrhu internetových aplikací a podporuje celý ţivotní cyklus produktu.  
 
Hlavní cíl návrhu WebML představuje moţnost oddělit při modelování informační 
obsah stránek (datový model) od jejich struktury a navigace (hypertextový model) 
nezávisle na konkrétním designu uţivatelského rozhraní (prezentační model). WebML 
umoţňuje specifikovat i dynamickou stránku webové prezentace (nejrůznější operace a 
manipulace s daty), které jsou vyvolávány jako vedlejší efekt navigace. Jako kaţdá 
metodologie je i WebML sloţena z několika modelů a pravidel, které definují, jak jsou 
tyto modely mezi sebou provázány. Celek by měl být komplexním modelem webové 
aplikace, který umoţňuje z metadat uloţených v repository příslušného CASE nástroje 
přímo generovat základní kostru výsledného produktu. Nemusíme tedy zůstat jen u sady 
diagramů, ale na analýzu a návrh můţe dynamicky navazovat také implementace. 
 
3.3.1 Základní modely WebML 
V tomto odstavci budou shrnuty a stručně vymezeny jednotlivé modely, ze kterých se 
WebML skládá. Obrázek pak ukazuje, jak jsou modely mezi sebou provázány. 
 
Datový model slouţí pro návrh datové struktury, která reprezentuje informace 
zpracovávané a prezentované v internetové aplikaci. Je velice podobný klasickému 
entitně relačnímu modelování (ER diagram). Jedná se o konceptuální model, který se 
velice jednoduše převádí například do konkrétní relační databáze (Oracle, MSSQL, 
PostgreSQL a další). 
 
Hypertextový model je tvořen dvěma submodely, které jsou spolu těsně spjaty. Prvním 
je kompozice webové aplikace, kde je definováno sloţení prezentace z jednotlivých 
stránek a sloţení stránek z jednotlivých předdefinovaných elementů (units). Ty 
představují atomické součásti obsahu stránky a jsou vázány na entity datového modelu, 
ze kterých čerpají svůj obsah nebo chování. Druhou částí hypertextového modelu je 
navigace, která zobrazuje, jak jsou mezi sebou jednotlivé stránky respektive jejich 
elementy provázány. Obecně se dá říci, ţe tento model definuje strukturu a funkčnost 
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webové aplikace na konceptuální úrovni. Tedy na úrovni, kdy je výsledný produkt ještě 
nezávislý na implementačních detailech a není známý výsledný vzhled aplikace. 
 
Prezentační model je chápán jako transformace předchozích modelů do konkrétní 
podoby webové prezentace. Celý model WebML je totiţ moţné prezentovat jako XML 
dokument (DTD pro WebML je volně ke staţení). Vstupem transformace modelu jsou 
jednotlivé specifikace z hypertextového a datového modelu ve formátu XML. Výstup je 
generován pomocí XSL transformace a jsou jím šablony jednotlivých stránek včetně 
potřebného kódu značkovacího jazyka a aplikační logiky, pouţívající některý z jazyků 
respektive technologií pro programování webových aplikací - nejčastěji ASP.NET nebo 
JSP. Při této transformaci je moţno pouţít nejrůznější předdefinované styly a serverové 
komponenty nejčastěji zajišťující přístup k datům (např. trojice SqlConnection, 
SqlDataAdapter a DataSet z prostředí ASP.NET).“10 
 
 
Obr.  3: Modely WebML (Zdroj: http://interval.cz) 
 
 
 
 
 
                                                 
10
 ZELENKA, P. WebML - projektování webových aplikací. [online]. 2003 [cit 2011-03-20].  
Dostupné z: http://interval.cz/clanky/webml-projektovani-webovych-aplikaci/. 
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3.3.2 Fáze vývoje webové aplikace dle WebML 
„Proces vývoje webové aplikace dle WebML do značné míry kopíruje klasické obecné 
schéma vývoje softwaru, na kterém uţ je těţko co vylepšovat a které se skládá z 
následujících fází: 
 
 sběr a specifikace poţadavků 
 analýza 
 návrh 
 implementace 
 testování 
 nasazení a údrţba 
 
WebML klade důraz především na úvodní fáze celého procesu vývoje, tedy na fáze 
sběru poţadavků, analýzy a návrhu. Implementace jako taková není přímou součástí 
WebML a je spíše otázkou vývojového prostředí WebRatio. Takzvaný WebML 
development process se skládá z následujících fází: 
 
 specifikace poţadavků na webovou aplikaci 
 návrh datové struktury 
 tvorba hypertextového modelu 
 návrh architektury aplikace a implementace 
 testování 
 nasazení a údrţba aplikace“11 
 
 
 
 
                                                 
11
 ZELENKA, P. WebML - proces vývoje webové aplikace (specifikace požadavků). 
[online]. 2004 [cit 2011-03-20].  
Dostupné z: http://interval.cz/clanky/webml-proces-vyvoje-webove-aplikace-specifikace-pozadavku/. 
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3.3.3 Strukturování požadavků na aplikaci dle WebML 
„V této fázi si musíme vytvořit základní představu o budované aplikaci. Zdrojem 
informací se mohou stát především rozhovory se zákazníkem. Velice uţitečné pro nás 
mohou být jiţ existující dokumenty nejrůznějšího typu. 
 
Velké mnoţství zákazníků jiţ má alespoň částečnou představu o tom, co vlastně chce. 
Zkušenější společnosti připravují kvalitní specifikaci poţadavků jako podklad pro 
výběrové řízení na dodavatele aplikace. Rozhodnutí o pořízení nové webové aplikace 
nebo prezentace nepřichází ve většině případů znenadále, ale předchází mu určité kroky, 
například proces schvalovaní, zda společnost novou prezentaci nebo aplikaci potřebuje. 
Součástí těchto kroků bývá vytvoření základní funkční specifikace, která nám můţe 
velice pomoci. 
 
WebML rozlišuje následující typy informací a oblastí, kterými bychom se měli při sběru 
poţadavků zabývat: 
 
 Funkční požadavky: Tvoří základní stavební kámen specifikace. Jedná se o 
funkce, které musí systém realizovat. Jako velice vhodný formální nástroj k 
zobrazení funkčních poţadavků se dají pouţít takzvané UseCase diagramy. 
 Identifikace uživatelů: Nezbytné je identifikovat jednotlivé typy uţivatelů, 
kteří s naší aplikací budou pracovat a rozeznat skupiny uţivatelů. Tento úkol 
bývá součástí tvorby UseCase diagramů. 
 Požadavky na personalizaci: Musíme si uvědomit, zda obsah a sluţby aplikace 
budou pro všechny uţivatele totoţné, nebo je poţadována personalizace aplikace 
(přístupová práva a podobně). 
 Požadavky na data: Musíme si ujasnit, jaká data mají být aplikací 
zpracovávána a prezentována. Zde se jedná pouze o základní koncept. 
Podrobněji se datům věnujeme při vytváření datového modelu aplikace. 
 Ostatní požadavky: Jedná se především o klasické charakteristiky jakosti 
informačních systémů, které můţeme nalézt v normě ISO/IEC 9126. 
- Použitelnost: Srozumitelnost, snadná obsluhovatelnost a atraktivnost 
aplikace (prezentace). 
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- Výkonnost: Většinou stanovovaná jako počet poţadavků respektive 
přístupů do aplikace za časovou jednotku (například aplikace musí obslouţit 
100 poţadavků za sekundu). 
- Dostupnost: Většinou stanovená v procentech jako čas, kdy aplikace 
funguje bez problémů (často kolem 99 %). 
- Škálovatelnost: Moţnost zvyšovat výkon aplikace (například vyuţitím 
techniky content switch). 
- Bezpečnost: Zabýváme se ochranou osobních údajů, silou ověřovacích 
mechanismů, ukládáním hesel, šifrováním přenosu. 
- Rozšiřitelnost: Moţnost přidávat další funkce aplikace, úroveň modularity. 
Zde záleţí především na architektuře a technologii, na které je aplikace 
postavena.“12 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
12
 ZELENKA, P. WebML - proces vývoje webové aplikace (specifikace požadavků). 
[online]. 2004 [cit 2011-03-20].  
Dostupné z: http://interval.cz/clanky/webml-proces-vyvoje-webove-aplikace-specifikace-pozadavku/. 
28 | S t r á n k a  
 
4 Analýza problému a současná situace 
4.1  Informace o společnosti 
Centrum sluţeb s.r.o. je poskytovatelem sdílených sluţeb v rámci koncernu, který patří 
mezi nevýznamnější obchodníky s elektronickým zboţím v Evropě. Historie tohoto 
koncernu spadá do 30. let minulého století, kdy byl v anglickém Southendu otevřen 
první obchod s elektronikou. Během dalších dvaceti let společnost postupně získávala 
stabilní postavení na trhu s elektronikou a ve druhé polovině 20. století začala 
expandovat v rámci Evropského kontinentu. Hlavní sídlo společnosti se třemi tisíci 
zaměstnanci se nachází v Londýně, kde zabezpečuje veškerou administrativní a finanční 
podporu a je sídlem nejvyššího managementu společnosti. Hlavní strategií firmy je 
udrţet si silné postavení na trhu. 
 
Souběţně s tím jak rychle a progresivně se trh elektroniky vyvíjel, začal se koncern 
potýkat se stále sílící konkurencí na trhu a tím pádem i odlivem svých zákazníků. Tento 
tlak vedl ke změně strategie prodeje a marketingu jednotlivých řetězců. Navíc 
společnost hledala cesty, jak co nejefektivněji sníţit své náklady. Výsledkem bylo 
rozhodnutí přesunout některé z aktivit hlavního sídla do jiné země. Tou zemí se 
nakonec stala Česká Republika, město Brno, jelikoţ splňovala všechny poţadavky. 
Nízké provozní a mzdové náklady, poloha v srdci Evropy, dobrá úroveň vzdělanosti, 
stabilní ekonomické prostředí, členství v Evropské unii a letiště pro mezinárodní lety. 
 
Centrum sluţeb s.r.o. bylo oficiálně otevřeno v září roku 2007 s přibliţně 25 
zaměstnanci. Charakteristikou tohoto centra je především strmá expanze. Jiţ v průběhu 
roku 2008 zde pracovalo kolem 100 zaměstnanců a v současné době je to přes 200 lidí. 
Dlouhodobé dobré výsledky centra jsou příslibem růstu i během příštích let.  
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4.2 Firemní vize, hodnoty a kultura 
Vize: Být největší, nejlepší a nejziskovější obchodník s elektronikou v Evropě. 
 
V současné době vlastní koncern více neţ 1400 kamenných a internetových 
obchodů ve 27 zemích Evropy a zaměstnává přes 40 000 lidí. V těchto obchodech 
nakupuje přes 100 miliónů zákazníků ročně. Obchodní činnost je rozdělena na tři hlavní  
divize - spotřební elektronika, osobní počítače a internetový prodej.  
 
Firemní kultura je kompletně převzata z britského hlavního sídla a je implementována 
do všech poboček v rámci koncernu bez ohledu na kulturní rozdíly. V roce 2008 firma 
radikálně reagovala na odliv zákazníků. Výsledkem této reakce byla změna firemního 
loga a firemní barva se změnila z červené na tmavě modrou. Součástí této změny bylo i 
nové stanovení firemních hodnot, které vymezují způsob práce ve společnosti, tak aby 
byl přínos co nejvíc orientovaný na zákazníka. Tyto firemní hodnoty jsou: 
 
Excelentní zákaznický servis. 
Vysoký výkon. 
Týmová spolupráce. 
 
4.3 Struktura aktivit  
Celý koncern působí v rámci Evropy, proto jsou jednotlivé oddělení a aktivity s nimi 
spojené jsou v centru děleny geograficky dle toho, k jaké zemi patří. 
 
4.3.1 Velká Británie a Severní Irsko 
Jedná se o nejvýznamnějšího a rovněţ nejstaršího zákazníka brněnského centra. 
Zahrnuje administrativní a finanční aktivity podporující obchodní činnost ve Velké 
Británii a Severním Irsku (onačení UK). Pod tyto země patří následující oddělení. 
 
 
 
30 | S t r á n k a  
 
Customer Support Agreements (CSA) pro Velkou Británii a Irsko 
 zpracování zákaznických smluv souvisejících s pojištěním produktu proti 
poškození (500 000 ročně) 
 platby a vyřizování sluţeb dodavatelům, kteří opravují produkty (1 milion 
transakcí za rok) 
 
Accounts payable (AP) pro Velkou Británii a Irsko 
 podpora obchodní činnosti pro sítě obchodů systémem B2B, platby faktur 
v objemu 3 miliardy liber ročně 
 zpracování okolo 500 tisíc faktur ročně 
 udrţování vztahů s dodavateli, řešení problémů spojených s platbami, 
zpracování bilančních výkazů 
 
Accounts receivable (AR) pro Velkou Británii a Irsko 
 procesování příchozích zákaznických plateb a jejich párování s fakturami v 
systému  
 dohled nad splatností pohledávek, kontaktování zákazníka, v případě ţe je 
faktura po splatnosti 
 autorizace a blokace objednávek zákazníků, nastavování kreditního limitu  
 
4.3.2 Skandinávské země 
Oddělení, které bylo vytvořeno v roce 2009 a zaujímá zhruba 30% podíl veškerých 
aktivit firmy. Patří sem země jako Dánsko, Norsko, Finsko a Švédsko. Pod tyto země 
spadá jedno oddělení, takzvané Nordics. 
 
Nordics (NSS) pro Skandinávské země 
 podpora obchodní činnosti pro sítě obchodů, platby faktur v objemu 5 miliardy 
liber ročně 
 procesování a verifikace dodavatelských faktur 
 autorizace a přijímání plateb 
 komunikace s jednotlivými obchody Skandinávského regionu 
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4.3.3 Francie 
Nejmladším obchodním partnerem je Francie, konkrétně od června roku 2009. Jedná se 
o oddělení, které je v přímém kontaktu s koncovými zákazníky sítě jednoho z největších 
internetových obchodů v Evropě. Zlepšení procesu eskalace v tomto oddělení je 
tématem mé diplomové práce, popis oddělení bude detailněji proveden v samostatné 
kapitole.   
 
Zákaznická podpora pro celou Evropu 
 vyřizování hovorů zákaznické linky a jejich následná eskalace 
 zpětná vazba zákazníkovi v případě vyřešení problému  
 
 
Obr.  4: Struktura aktivit (Zdroj: vlastní práce) 
 
Schéma hierarchicky znázorňuje výše popsanou strukturu aktivit firmy Centrum sluţeb 
s.r.o.. Struktura managementu přesně kopíruje dané schéma. V čele centra stojí ředitel a 
kaţdé oddělení má svého manaţera, který má pod sebou jednotlivé vedoucí týmů. 
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4.4 Současný stav hardware, software a IS ve společnosti  
Brněnská firma Centrum sluţeb s.r.o. je součástí koncernu jednoho z největších 
prodejců spotřební elektroniky. Veškeré aktivity jsou realizovány elektronicky, nároky 
na informační technologie jsou tedy zásadní. 
4.4.1 Hardware 
Kaţdý ze zaměstnanců potřebuje k výkonu své práce počítač. Firma výhradně 
vybavuje svoji kancelář počítači Hewlett – Packard. Jedná se o takzvané all-in-one 
řešení, mezi jehoţ hlavní výhody patří především pouţití osvědčených a vzájemně 
kompatibilních komponent, které jsou navíc řádně otestovány. Tato skutečnost zajišťuje 
bezproblémový chod a nízkou poruchovost. Běţná konfigurace je následující. 
 
procesor:  Intel Core2 Quad Q9300 
operační paměť:  2 GB DDR II 800MHz(1x1GB),  
grafika:  Intel GMA3100 
pevný disk:  250 GB/7200 SATA  
mechanika:  DVD+/-RW 
monitor:  HP LCD 20W 
 
Jednotlivé PC jsou propojené UTP kabelem přes switche a tvoří tak LAN 100MBit sít‘, 
která má topologii ve tvaru hvězdy. Pro potřeby tisku jsou zaměstnancům k dispozici 
laserové multifunkční tiskárny firmy Lexmark. 
4.4.2 Software 
Kaţdá z uţivatelských stanic má nainstalován operační systém Windows XP 
Professional, který je vzhledem k hardware provozován bez sebemenších problémů. 
Jako poštovní klient je zaměstnanci pouţíván Lotus Notes od firmy IBM. Jedná se o 
aplikaci na bázi klient-server, takţe veškerá data související s poštou jsou uloţena na 
serveru a uţivatel tak můţe k nim přistupovat z více míst. Další výhodou je, ţe server 
aplikace obsahuje mnoho různých interních databází a sdílený adresář, ke kterým se 
přes aplikaci přistupuje podle práv uţivatele. Jako prohlíţeč www stránek je primárně 
pouţíván Internet Explorer 6, který je ale pomalu nahrazován novější verzí 8, popřípadě 
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sekundován prohlíţečem Mozilla Firefox. Zaměstnanci mají dále k dispozici 
kancelářský balík Microsoft Office, ve verzi 2007.  
4.4.3 Informační systém 
Přístup ke většině aplikací informačního systému je realizován pomocí vzdáleného 
přístupu přes rozhraní Citrix. Serverová část běţí v datacentru v UK.  
 
Mezi hlavní výhody tohoto připojení patří: 
 komprimace dat a s tím spojené menší nároky na datovou linku 
 šifrovaný přenos dat 
 komplexní správa nastavení bezpečnostních výjimek a práv 
 malé nároky na klientský hardware 
 centralizované úloţiště dat  
 
Mezi nevýhody tohoto řešení patří: 
 občasné přetíţení serverů, jakákoliv práce v klientském prostředí je tím 
zpomalená 
 uţivatel nemá moţnost administrovat své procesy přes správce úloh 
 problém se vzdáleným přístupem nelze řešit lokálně, ale musí být nahlášen 
technické podpoře telefonicky 
 
Jelikoţ firma pokrývá velké mnoţství různých aktivit pro různé země Evropy, je i 
mnoţství aplikací v informačním systému velké. Pro příklad mohu jmenovat ty největší 
jako Lawson, SAP/R3, Maginus, Contempus. Detailněji popíši komponenty v rámci 
procesu zákaznické podpory. 
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4.5 Zákaznická podpora a její proces eskalace 
Cílem práce je zlepšení procesu eskalace v oddělení zákaznické podpory 
implementováním webové aplikace na bázi jazyka PHP. V této kapitole podrobně 
popíši jednotlivé sloţky činné v procesu, pouţité aplikace a pomocí procesní mapy i 
proces samotný. 
 
4.6 Složky činné v procesu 
Celý proces eskalace je workflow zaloţené na obousměrné výměně informací mezi 
zákaznickým centrem a centrálou internetového obchodu sídlící v Paříţi. 
 
4.6.1 Zákaznické centrum 
Tyto centra jsou v současnosti čtyři. Jedno se nachází v Dánsku, dvě ve Francii a jedno 
v České republice provozováno brněnskou společností Centrum sluţeb s.r.o. Všechny 
centra pouţívají stejný proces eskalace a je v plánu, ţe nové řešení v podobě aplikace, 
bude implementováno pro všechny. Faktická čísla uvedená níţe budou z tohoto 
předpokladu vycházet. Centra jsou v procesu iniciátorem eskalace a pracují zde 
takzvaní agenti, kteří vyřizují příchozí hovory na zákaznickou linku a pokud daný dotaz 
nemohou vyřešit, eskalují ho do paříţské centrály. Jednotliví agenti jsou součástí týmu 
rozdělených podle zemí, které obsluhují. V čele kaţdé týmu je vedoucí, který má na 
starosti vedení lidí a jejich administrativu a dále je zde vţdy jeden specialista, který má 
na starosti záleţitosti spojené s operativou. 
 
Fakta:        
 V průměru 1200 eskalací poslaných do paříţské centrály denně 
 helpdesk pro 20 zemí Evropy 
 1700 příchozích hovorů denně 
 200 telefonních agentů 
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4.6.2 Pařížská Centrála 
Druhou sloţkou v procesu je paříţská centrála, která se nachází v hlavním sídle 
internetového obchodu. Jejím hlavním úkolem je sběr eskalací ze všech zákaznických 
center za účelem vyřešení s následným poskytnutím zpětné vazby, která je dále předána 
zákazníkovi emailem či telefonem. Centrála má přístup k veškerým datům týkajících se 
objednávky a pro vyřešení problému komunikuje s různými odděleními, jako jsou sklad, 
nákupčí, marketing, IT a zásilkové sluţby. 
 
Fakta:        
 50 zaměstnanců pro řešení eskalací 
 průměrná doba vyřešení eskalace 68 hodin 
 
4.7 Aplikace použité v procesu 
Obousměrná výměna informací, která probíhá mezi dvěma odděleními (zákaznické 
centrum, paříţská centrála) je vykonávána pouţitím níţe uvedených aplikací.  
 
4.7.1 Microsoft Excel  
Tabulkový procesor od firmy Microsoft pro operační systém Microsoft Windows. 
V procesu eskalace zastává pozici nosiče dat obsahující data eskalací. Na firemním 
intranetu je uloţen ve formě sdíleného sešitu, takţe můţe být otevřen a editován více 
uţivateli zároveň. Pro zadávání hodnot je pouţita následující struktura: 
 
 CCL – představuje takzvané číslo objednávky, které je pouţito pro zobrazení 
detailních informací v interním objednávkovém systému 
 Query Type – typ problému, jedná se o list předdefinovaných hodnot, slouţí ke 
kategorizaci eskalací 
 Problem Date – datum uskutečnění telefonického hovoru zákazníkem a jeho 
následná eskalace 
 Raised By – ID agenta, který telefonát vyřizoval a vznáší eskalaci 
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 Comment – detailnější komentář, slouţí k přesné identifikaci poţadavku 
zákazníka 
 Resolution Date – datum vyřešení eskalace řešitelem 
 Resolved By – ID řešitele, který eskalaci vyřešil 
 Comment – detailní popis řešení eskalace, které se dále agentem předává 
zákazníkovi 
 
 
Obr.  5: Struktura sešitu Excel pro zapisování eskalací (Zdroj: vlastní práce) 
 
4.7.2 IBM  Lotus Notes 
Hlavní účel aplikace je přenos Excel sešitů s daty obsahující jednotlivé eskalace. Tento 
přenos je zaloţen na zasílání emailů do sdílené schránky na kaţdé straně procesu Dále 
je pouţíván k denní komunikaci mezi členy oddělení. 
 
4.7.3 Interní objednávkový systém 
Aplikace, která je přístupná pomocí webového prohlíţeče. Pro její pouţití je nutné zadat 
správnou kombinaci uţivatelského jména a hesla. Mezi hlavní funkce systému patří:  
 Přehled zákazníků a jejich objednávek 
 Potvrzení objednávek 
 Rušení objednávek 
 Zobrazení stavu zásilek u přepravních společností 
 
4.8 Proces eskalace 
Pro detailnější analýzu celého procesu, je pouţita metoda slovního popisu a vývojový 
diagram znázorňující jednotlivé kroky uvnitř workflow. Na závěr jsou uvedeny 
nedostatky současného řešení, které by měla navrhovaná aplikace eliminovat. 
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4.8.1 Slovní popis 
Následující slovní popis procesu je rozdělen na jednotlivé body, které jsou seřazeny 
chronologicky dle toho, jak proces postupuje. Samotný proces eskalace začíná 
v okamţiku, kdy agent není schopný problém zákazníka vyřešit sám. 
 
1) Agent zákaznického centra přijímá telefonát zákazníka. 
2) Agent vyslechne poţadavek zákazníka a následně se dotáţe na číslo objednávky. 
3) Číslo je zadáno do interního objednávkového systému a poskytuje agentovi 
veškeré informace o objednávce. 
4) V této fázi je agent schopný, buď problém sám, za pomocí dat z objednávkového 
systému vyřešit a dát tak odpověď volajícímu zákazníkovi, nebo zákazníkovi 
sdělit, ţe problém problém je nutné eskalovat na centrálu. Telefonát končí. 
5) Agent zapíše informace do sdíleného sešitu v Excelu dle struktury uvedené výše 
a zároveň do objednávkového systému. 
6) Na konci pracovního dne je tento sešit za pomocí aplikace Lotus Notes poslán 
emailem na centrálu. 
7) Na centrále jsou jednotlivá data z různých zákaznických center roztříděny dle 
typu a země a předány pracovníkům paříţské centrály. 
8) Pracovníci centrály procházejí jednotlivé eskalace a pro jejich vyřešení 
komunikují s různými odděleními, jako jsou sklad, nákupčí, marketing, IT a 
zásilkové sluţby. 
9) Pokud je eskalace vyřešena, zapíše se k příslušnému číslu objednávky informace 
do sešitu v Excelu a zároveň do objednávkového systému. 
10) Na konci pracovního dne jsou tyto data zpátky rozeslána příslušným 
zákaznickým centrům. 
11) Kaţdý agent si vyfiltruje své eskalace a na základě informace od řešitele dává 
zákazníkovi zpětnou vazbu. Proces eskalace končí. 
12) Můţe nastat skutečnost, ţe informace od řešitele je pro zákazníka nedostatečná, 
popřípadě se objeví nová otázka. V tomto případě je eskalace znovu otevřena a 
vrací se tak do bodu číslo 4. 
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4.8.2 Vývojový diagram 
 
 
Obr.  6: Vývojový diagram procesu eskalace (Zdroj: vlastní práce) 
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4.8.3 Nedostatky současného procesu 
Díky podrobné analýze současného procesu vyšli najevo i nedostatky současného 
procesu. Z vývojového diagramu je patrné, ţe proces je zaloţen na výměně informací 
pomocí různorodých aplikací. Nedostatky budou hrát důleţitou roli při návrhu nového 
řešení, jinak řečeno by měly být novým řešením zcela eliminovány. Seznam nedostatků 
je následující: 
 
 doba vyřešení eskalace, v průměru kolem 68 hodin 
 nejednoznačná role a odpovědnost jednotlivých sloţek činných v procesu 
 vysoká míra chybovosti, 15% 
 data uloţená na různých místech (emaily, Excelovské sešity) 
 většina dat je uloţena na straně klienta, minimální sdílený přístup 
 neexistuje moţnost reportingu 
 nelze jednoduše zjistit stav eskalace, nedostatečný monitoring 
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5 Vlastní návrhy řešení 
Tato část se zabývá detailním návrhem aplikace dle poţadavků stanovených v této 
kapitole. V první fázi je definován nový proces, který má nahradit ten stávající a který 
bude workflow aplikace. Dále je navrţen datový model, který bude úloţištěm pro 
veškerá data a design uţivatelského rozhraní, který musí vycházet z firemního 
standardu. Poté přichází hlavní část, která se týká vytvoření funkčnosti aplikace. Zde 
jsou definovány nejdůleţitější subprocesy aplikace, jejichţ logiku musí vytvořené PHP 
skripty implementovat. V poslední fázi je definována matice uţivatelských práv a 
řešení, které zabezpečuje trvalou dostupnost dle poţadavků na bezpečnost.  
 
5.1 Požadavky na aplikaci 
Poţadavky na novou aplikaci, které vytváří pohled na budoucí aplikaci z manaţerského 
pohledu. Hlavním zdrojem poţadavků byly rozhovory analytika s manaţery a 
specialisty činnými v procesu. Jedná se o list předpokladů (bez detailní technické 
specifikace), které by měla budoucí aplikace obsahovat a realizovat. Členění 
jednotlivých poţadavků vychází ze směrnice WebML uvedené v teoretické části práce.  
 
5.1.1 Základní funkce 
 vytvoření nové eskalace probíhá vloţením hodnot do formuláře a stisknutím 
příslušného tlačítka pro odeslání na server 
 všechny vytvořené eskalace se dají filtrovat v rámci předdefinovaného formuláře 
a následně zobrazit 
 obrazovka detailního zobrazení eskalace, na které jsou uvedeny veškeré detaily o 
eskalaci, její změny a příslušné komentáře 
 akční tlačítka pro vyřešení, pozastavení, vymazání a znovuotevření eskalace 
 pokud je eskalace vyřešena, agent má moţnost v systému označit, zda byla 
zákazníkovi dána zpětná vazba a jakým způsobem 
 kaţdý uţivatel můţe ke kaţdé eskalaci přidat libovolný komentář 
 pro potřeby zlepšování procesu, lze kaţdou eskalaci v systému označit jako 
nesprávně vytvořenou 
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 systém umoţňuje ke kaţdé eskalaci nahrát libovolný počet souborů 
 rozhraní, které bude umoţňovat vytváření nových uţivatelů; funkce bude 
přístupná pouze určitému uţivatelskému profilu 
 report pro exportování všech eskalací do Excelu dle zvolených kritérií 
 hlavní statistiky procesu eskalace, které slouţí k monitorování úrovně sluţby 
 report zobrazující všechny eskalace, které byly označeny jako nesprávně 
vytvořené 
 report pro sledování znovuotevřených eskalací a moţnost přesměrování těchto 
eskalací na různé uţivatele 
 
5.1.2 Uživatelé 
Uţivatelské profily jsou definovány dle jednotlivých sloţek v procesu eskalace. Kaţdý 
uţivatel by měl mít přiřazeno unikátní číslo a být identifikovatelný uţivatelským 
jménem. Profily a jejich základní práva jsou následující: 
 
Agent 
 pracovník zákaznického centra, přijímá telefonické hovory 
 vytváří eskalace v systému 
 zobrazení eskalací příslušných ke svému zákaznickému centru 
 vymazání vlastních eskalací 
 označuje v systému, pokud je provedena zpětná vazba zákazníkovi 
 v případě, ţe nesouhlasí s řešením poskytnutým centrálou, má moţnost případ 
znovu otevřít. 
 
Solver 
 pracovník centrály, řeší vytvořené eskalace 
 zobrazení všech eskalací napříč všemi zákaznickými centry s omezením počtu 
záznamů 
 pozastavení eskalace 
 vyřešení eskalace 
 označení eskalace jako nesprávně vytvořené 
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Supervisor 
 vedoucí týmu centrály, sleduje, jak jsou eskalace zpracovány v systému 
 zobrazení všech eskalací napříč všemi zákaznickými centry bez omezení počtu 
záznamů 
 vytváření nových uţivatelů 
 přístup do všech rozhraní reportů a statistik 
 vymazání, pozastavení, řešení jakékoliv eskalace 
 
5.1.3 Data 
 datovým úloţištěm bude relační databáze MySQL 
 záloha dat bude probíhat v pravidelných intervalech pomocí naplánovaných 
systémových úloh  
 přesun starších vyřešených eskalací do archivu bude prováděn systémovým 
administrátorem v pravidelných intervalech z důvodu zachování výkonu 
 vymazané eskalace musí fyzicky zůstávat v databázi a být snadno obnovitelné 
systémovým administrátorem 
5.1.4 Použitelnost a dostupnost 
 aplikace přístupná pouţitím webového prohlíţeče a zadáním www adresy 
 časová dostupnost 24/7, jakákoliv údrţba musí být dopředu plánovaná 
 dostupnost z jakékoliv lokality, která je na seznamu povolených IP adres 
5.1.5 Bezpečnost 
 kaţdý uţivatel se musí přihlásit pro práci s aplikací 
 přímý přístup na server a databázi bude mít pouze systémový administrátor 
 aplikace bude primárně přístupná pouze z vnitřní sítě, avšak musí být moţnost 
povolit přístup i pro specifickou vnější IP adresu 
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5.1.6 Design 
 barevné podání uţivatelského rozhraní musí vycházet z kombinace barev 
hlavního loga firmy 
 hlavní menu bude obsahovat tři záloţky: vytváření eskalací, listování eskalací a 
administrátorská sekce 
 kaţdá ze záloţek můţe obsahovat podsekce 
 aplikace musí zobrazovat přihlášeného uţivatele a jeho profil po celou dobu 
přihlášení 
 
5.2 Návrh nového procesu eskalace 
V této kapitole je uveden návrh optimalizovaného procesu, jehoţ hlavním cílem je 
integrovat činnosti, informace a sloţky do jedné aplikace. Optimalizovaný proces 
v tomto případě začíná, aţ kdyţ je zákaznický poţadavek eskalován.   
5.2.1 Slovní popis 
1) Agent zákaznického centra vytváří novou eskalaci. 
2) Eskalace se objevuje v systému, který je filtrován zaměstnanci centrály. 
3) Pracovník centrály kliknutím vybere vyfiltrovanou eskalaci a přejde tak do 
detailního zobrazení eskalace. 
4) V této fázi pracovník centrály buď eskalaci vyřeší (pokud zná odpověď na 
problém) nebo eskalaci pozastaví a snaţí se komunikovat s různými odděleními. 
5) Pokud je eskalace vyřešena, agent tuto skutečnost vidí na svém listě a můţe tak 
poskytnout zákazníkovi zpětnou vazbu, tím proces končí. 
6) V případě, ţe informace od řešitele je pro zákazníka nedostatečná, můţe agent 
případ znovu otevřít a přiřadit eskalaci zpátky pracovníkovi centrály. 
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5.2.2 Vývojový diagram 
 
 
Obr.  7: Optimalizovaný proces eskalace (Zdroj: vlastní práce) 
 
5.3 Datový model 
5.3.1 Definování entit 
Entita je cokoliv, o čem potřebujeme v databázi uchovávat informace. Informace, které 
budou v aplikaci uchovávány, vychází z poţadavků a z nově definovaného procesu.  
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Jednotlivé entity jsou v databázi reprezentovány tabulkami:  
a) escalations  - atomické hodnoty kaţdé eskalace v systému 
b) querytypes  - informace o typech problémů, které se přiřazují k eskalaci 
c) contactcentres - informace o zákaznických centrech 
d) uploadedfiles – evidence nahraných souborů 
e) users - informace o uţivatelích aplikace 
f) comments – log aplikace, evidence veškerých změn na jednotlivých eskalacích 
g) suspendcategories - seznam kategorií důvodů pozastavení eskalace 
h) reservedescalations – log eskalací, které jsou rezervovány uţivateli 
 
5.3.2 Definování atributů 
V této části jsou v tabulkách uvedeny jednotlivé vlastnosti výše uvedených entit, které 
splňují 3. Normalizační formu. Spolu s atributy jsou uvedeny i jednotlivé primární klíče 
tabulek (PK) a také cizí klíče (FK). 
 
Atribut Datový typ Komentář 
EscalationID (PK) INT (10) ID eskalace, unikátní klíč 
Ccl VARCHAR (10) Číslo objednávky 
MerchantCode VARCHAR (10) Kód nákupčího 
QueryTypeID (FK) INT (10) ID typu problému 
LastChange TIMESTAMP Čas poslední změny 
ProblemTimestamp TIMESTAMP Čas vytvoření eskalace 
ProblemUser (FK) INT (3) ID uţivatele, který vytvořil eskalaci 
SolutionTimestamp TIMESTAMP Čas vyřešení eskalace 
SuspendUser (FK) INT (3) Uţivatel, který pozastavil eskalaci 
SuspendTimestamp TIMESTAMP Čas pozastavení eskalace 
SuspendCategoryID (FK) INT (3) ID kategorie pozastavení eskalace 
Feedback INT (1) Indikátor zpětné vazby 
FeedbackTimestamp TIMESTAMP Čas zpětné vazby 
FeedbackUser (FK) INT (3) ID uţivatele, který dal zpětnou vazbu 
FeedbackType VARCHAR (10) Typ zpětné vazby 
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Status INT(1) Status eskalace 
Incorrect BINARY(1) Indikátor nesprávné eskalace 
IncorrectTimestamp TIMESTAMP Čas označení nesprávné eskalace 
Deletion BINARY(1) Indikátor vymazané eskalace 
Tab.  1: Atributy entity escalations (Zdroj: vlastní práce) 
 
Atribut Datový typ Komentář 
QueryTypeID (PK) INT (3) ID typu problému, unikátní klíč 
ContactCentreID (FK) INT (3) ID zákaznického centra 
Country VARCHAR (45) Země, do které patří typ problému 
Category VARCHAR (45) Kategorie typu problému 
Query VARCHAR (85) Název typu problému 
QueryILL VARCHAR (85) Název v místním jazyce 
Inactive INT (1) Indikátor neaktivního problému 
Tab.  2: Atributy entity querytypes (Zdroj: vlastní práce) 
 
Atribut Datový typ Komentář 
ContactCentreID (PK) INT (3) ID zákaznického centra, unikátní klíč 
ContactCentre VARCHAR (20) Název zákaznického centra 
Tab.  3: Atributy entity contactcentres (Zdroj: vlastní práce) 
 
Atribut Datový typ Komentář 
UserID (PK) INT (3) ID uţivatele 
UserName VARCHAR (12) Uţivatelské jméno 
Password VARCHAR (20) Uţivatelské heslo 
ContactCentreID (FK) VARCHAR (3) ID zákaznického centra 
Role VARCHAR (20) Uţivatelský profil 
PrefOrder TEXT Pořadí filtru zemí (jen profil solver) 
Tab.  4: Atributy entity users (Zdroj: vlastní práce) 
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Atribut Datový typ Komentář 
CommentID (PK) INT (11) ID komentáře 
EscalationID (FK) INT (10) ID eskalace 
UserID (FK) INT (3) ID uţivatele 
Timestamp TIMESTAMP Čas komentáře 
Comment TEXT Komentář 
Action VARCHAR(45) Název vyvolané akce 
Tab.  5: Atributy entity comments  (Zdroj: vlastní práce) 
 
Atribut Datový typ Komentář 
SuspendCategoryID (PK) INT (3) ID kategorie pozastavení eskalace 
Category VARCHAR (45) Název kategorie pozastavení  
Tab.  6: Atributy entity suspendcategories (Zdroj: vlastní práce) 
 
Atribut Datový typ Komentář 
EscalationID (PK) (FK) INT (10) ID rezervované eskalace 
UserID INT(3) Uţivatel rezervující eskalaci  
ReservationTimestamp TIMESTAMP Čas rezervace eskalace 
Tab.  7: Atributy entity reservedescalations (Zdroj: vlastní práce) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
48 | S t r á n k a  
 
5.3.3 Navržený model a relace 
 
Obr.  8: Relační model databáze (Zdroj: vlastní práce) 
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5.4 Design uživatelského prostředí 
5.4.1 Barevné schéma 
Barevné schéma vycházet z firemního loga i přesto, ţe se jedná o interní aplikaci. 
Pomocí grafického programu GIMP byly z loga extrahovány barvy, které pak jsou 
v hexadecimálním formátu pouţity v kaskádových stylech. 
 
 # CBE213  
 
 #BF3288   
 
5.4.2 Layout prezentace 
Pro účel aplikace byl vybrán jednoduchý layout s fixní šířkou. Jedná se o nejjednodušší 
a tedy nejlevnější typ layoutu na vývoj. Fixní šířka je nastavena na 960 pixelů a 
samotná výška je pohyblivá dle mnoţství obsahu jednotlivých stran s tím, ţe minimální 
hodnota je 400 pixelů. Layout je velmi jednoduše strukturován. V horní části zvané 
Header je umístěno firemní logo a hlavní menu, zatímco v dolní části zvané Footer  je 
kontakt na administrátora systému. Mezi těmito dvěma částmi je hlavní blok, který 
zobrazuje veškerý dynamický obsah.  
 
5.4.3 Typ menu a úrovně 
Jelikoţ byl kladen důraz na jednoduchost menu. Bylo zvoleno menu na bázi záloţek. 
Záloţky dynamicky mění svůj grafický styl, takţe po kaţdém kliknutí uţivatel ví, ve 
které sekci se nachází. 
 
 
Obr.  9: Hlavní menu (Zdroj: vlastní práce) 
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Menu druhé úrovně je umístěno přímo pod záloţkami v růţovém pruhu a zobrazuje se 
dynamicky dle toho, zda daná kategorie obsahuje nějaké podsekce. 
 
 
Obr.  10: Menu druhé úrovně (Zdroj: vlastní práce) 
 
5.5 Základní subprocesy aplikace 
5.5.1 Vytvoření eskalace 
Formulář 
Rozhraní pro vytváření eskalací je dostupné kliknutím na hlavní záloţku NEW. 
Vytvoření eskalace začíná vepsáním hodnot do předdefinovaného formuláře 
obsahujícího následující hodnoty: 
 
a) CCL – dále jen číslo objednávky v rozmezí 9-11 znaků, textové pole, povinný 
údaj 
b) Country – dále jen země, ke které se vztahuje objednávka, předdefinovaný 
seznam voleb 
c) Query Type – dále jen typ problému, ke kterému se vztahuje telefonát, 
předdefinovaný seznam voleb, povinný údaj 
d) Merchant Code – dále jen číslo obchodníka v délce 5 znaků, textové pole, 
volitelný údaj  
e) Description – dále jen popis problému v délce do 2000 znaků, textové pole, 
volitelný údaj 
f) Attachment- dále jen soubor, velikosti do 20 MB, volitelný údaj   
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Obr.  11: Formulář pro vytvoření nové eskalace (Zdroj: vlastní práce) 
 
Optimalizace hodnot prvku Query Type 
Z pohledu procesu eskalace má kaţdá země různé sloţení typů problémů, které uţivatel 
přiřazuje k eskalaci. Optimalizací je funkce, které uţivateli po výběru země zpřístupní 
na výběr pouze ty typy problémů relevantní pro jeho zemi. 
 
Řešením je implementace AJAX skriptu, který se aktivuje vybráním prvku země a 
naplní příslušnými hodnotami seznam typ problému. Výhoda tohoto řešení je, ţe se jeví 
jako by probíhalo pouze na straně klienta, ale zároveň v pozadí komunikuje se 
serverem. 
 
Aktivace samotného skriptu je zabezpečena umístěním javascript události onchange do 
HTML kódu prvku země.  
 
<select id="cb_country" name="cb_country" onchange="filter_query_type()"> 
 
V případě, ţe uţivatel vybráním hodnoty země změní hodnotu tohoto prvku, je volán 
skript na bázi jazyka Javascript, který je vykonáván na straně uţivatele aţ na část, kdy 
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jsou parametry poslány do PHP skriptu, který je zpracován na straně serveru. Logiku 
provedení samotného skriptu lze rozdělit do 3 fází. V první fázi skript přidělí hodnotu 
vybrané země parametru a definuje se PHP skript, do kterého bude parametr metodou 
POST odeslán. Současně se definuje i hlavička a kódování dat. Na konci této fáze je 
parametr odeslán do PHP skriptu, který je zpracován na straně serveru. 
 
var country=encodeURIComponent 
(document.getElementById('cb_country').value); 
var parameters="country="+country; 
ajaxRequest.open("POST", "cb_query_type_"+string+".php", true); 
ajaxRequest.setRequestHeader("Content-type",  
"application/x-www-form-urlencoded;charset=Windows-utf8"); 
ajaxRequest.send(parameters); 
  
Ve druhé fázi je parametr zpracován uvnitř PHP skriptu. Díky tomu, ţe parametr 
předává PHP skriptu hodnotu prvku země, která byla vybrána uţivatelem, můţe být 
volán SQL dotaz, který vrací seznam všech hodnot typů problémů pro danou zemi. 
 
$query_data_query=mysql_query  
("  
SELECT  
 Category, 
  QueryTypeID, 
  QueryILL 
      FROM querytypes 
 WHERE  
  Country='".$country."' AND 
 ORDER BY Query ASC  
"); 
 
V poslední fázi je výsledek PHP skriptu, v našem případě HTML kód reprezentující 
prvek formuláře typ problému, zobrazen v oblasti, která je definována v rámci skriptu 
proměnnou ajaxDisplay.  
 
ajaxRequest.onreadystatechange = function(){ 
if(ajaxRequest.readyState == 4){ 
var ajaxDisplay = document.getElementById('query type'); 
  ajaxDisplay.innerHTML = ajaxRequest.responseText; 
 } 
} 
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Odeslání dat do databáze 
Vyplněný formulář je odeslán do databáze stisknutím tlačítka Submit, které se 
nachází na spodku formuláře. Jednotlivé hodnoty jsou před odesláním validovány 
Javascript funkcí na straně uţivatele. Funkce jednak validuje správnost a formát 
zadaných hodnot a dále velikost přiloţeného souboru. Pokud validace hodnot proběhne 
v pořádku, je volán PHP skript. V rámci PHP skriptu probíhá na začátku znovu 
validace, ale tentokrát na straně serveru. Pokud jsou data v pořádku, je volán SQL 
příkaz, který vkládá základní hodnoty do databáze a po jeho vykonání je uloţeno do 
proměnné $last_inserted ID nově vloţené eskalace, které je dále pouţito pro další 
procedury. 
 
mysql_query  
(" 
 INSERT INTO escalations 
  (Ccl,MerchantCode,QueryTypeID,LastChange, 
  ProblemTimestamp,ProblemUser,`Status`,Feedback) 
 VALUES 
  ('".$ccl."','".$mer_code."','".$query_type."',NOW(), 
  NOW(),'".$user."',0,0) 
"); 
     
$last_inserted=mysql_insert_id(); 
 
Jedním z poţadavků aplikace je podrobný log pro kaţdou eskalaci. Z pohledu ţivotního 
cyklu eskalace je právě vytvoření eskalace tím prvním záznamem v logu. Vloţení 
změny do logu probíhá následovně. 
 
mysql_query  
(" 
 INSERT into comments 
  (EscalationID,UserID,Timestamp,Comment,Action) 
 VALUES 
  ('".$last_inserted."','".$user."',NOW(), 
  '".$problem_description."','Escalation Raised!') 
"); 
 
V poslední fázi procesu vytvoření eskalace je nahrání přiloţeného souboru na server a 
přesměrování uţivatele na stránku informující o úspěšném vloţení nové eskalace. 
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5.5.2 Filtrování eskalací 
Formulář 
Rozhraní pro filtrování eskalací je dostupné kliknutím na hlavní záloţku LIST. Filtr 
vloţených eskalací bude realizován v rámci předdefinovaného formuláře, který bude 
umístěn v horní části obrazovky a bude umoţňovat filtrovat dle následujících hodnot: 
 
a) CCL, Country, Query Type 
b) Escalation ID – unikátní číslo maximální délky 7, které vzniká vloţením 
eskalace do systému, textové pole 
c) Raised at – stáří eskalace od jejího vloţení, předdefinovaný seznam voleb 
d) Raised by – uţivatel, který eskalaci vytvořil, předdefinovaný seznam voleb 
e) Suspended by - uţivatel, který eskalaci pozastavil, předdefinovaný seznam 
voleb 
f) Resolved by - uţivatel, který eskalaci vyřešil, předdefinovaný seznam voleb 
g) Status – status, v kterém se eskalace nachází, předdefinovaný seznam voleb 
h) Customer Contacted – zda byl či nebyl zákazník zpět kontaktován agentem  
 
 
Obr.  12: Formulář pro filtrování eskalací (Zdroj: vlastní práce) 
 
Zobrazení záznamů 
Filtr bude aktivován stisknutím tlačítka, které se bude nacházet uprostřed dole pod 
formulářem. Po aktivaci spustí skript list.php. Nejprve jsou uloţeny do jednotlivých 
proměnných všechny hodnoty filtru, které jsou pak dále předány do samotného těla 
SQL skriptu, který je poté spuštěn. Po úspěšném vykonání skriptu jsou záznamy 
uloţeny do datového pole, z kterého jsou poté pomocí cyklu exportovány do HTML. 
Výsledné záznamy, odpovídající filtrovaným kritériím, jsou vypsány v tabulce umístěné 
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pod formulářem se sloupci hodnot: ID, CCL, Country, Query Type, Raised at, Raised 
by, Status a Feedback. 
 
 
Obr.  13: Zobrazení vyfiltrovaných eskalací (Zdroj: vlastní práce) 
 
5.5.3 Detailní zobrazení eskalace 
Uţivatel přejde na stránku detailního zobrazení eskalace kliknutím na jeden 
z vyfiltrovaných záznamů. Tato stránka slouţí k zobrazení podrobných informací o 
eskalaci. Stránka je rozdělena na tři následující sekce. 
 
Escalation Summary 
V této sekci se nacházejí základní informace o eskalaci. Dominantou této sekce je 
zobrazení hodnoty EscalationID, která je klíčovým identifikátorem kaţdé eskalace. 
Dále jsou zde uvedeny hodnoty jako ID, Country, Query Type, CCL, Merchant Code a 
název zákaznického centra, z kterého eskalace pochází. Sekce také obsahuje v pravo 
nahoře ovládací prvek na vymazání eskalace a rozhraní pro změnu hodnoty typ 
problému i po vytvoření eskalace.  
 
 
Obr.  14: Sekce Escalation Summary (Zdroj: vlastní práce) 
 
Escalation Workflow 
Zde se nacházejí informace o průběhu eskalace. Sekce je rozdělená na čtyři podsekce 
dle logiky procesu eskalace. V první podsekci je informace, který uţivatel eskalaci 
vytvořil a kdy, navíc se zde nachází i tlačítko pro aktivaci rozhraní přiloţených souborů, 
kde jednak uţivatel můţe stáhnout do té doby přiloţené soubory nebo nahrát nový. Zda 
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byla eskalace pozastavena, kým a z jakého důvodu, informuje druhá podsekce. Třetí 
podsekce je informací, zdali byla eskalace vyřešena a jakým uţivatelem. Navíc je zde 
umístěn grafický indikátor současného statusu eskalace. V poslední sekci se sleduje 
zpětná vazba zákazníkovi a grafickým indikátorem je zobrazen její typ. 
 
 
Obr.  15: Sekce Escalation Workflow (Zdroj: vlastní práce) 
 
Escalation Comments 
Tato sekce je rozdělena na dvě části. V první, levé, se nachází takzvaný log eskalace 
mapující její ţivotní cyklus, kaţdý řádek reprezentuje provedenou akci a obsahuje 
evidenci kdo, kdy a jakou akci provedl. Tyto akce jsou seřazené vertikálně od 
nejnovější k nejstarší a barevně rozlišeny. V druhé části se nachází pole pro vloţení 
libovolného komentáře a akční tlačítko pro odeslání. Navíc je zde umístěn zaškrtávací 
box pro označení nesprávně vytvořené eskalace. 
 
 
Obr.  16: Sekce Escalation Comments (Zdroj: vlastní práce) 
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5.5.4 Akce nad eskalacemi 
 
Zobrazení akčních tlačítek vzhledem ke statusu 
Všechny operace bude moţné provádět pouze v rámci obrazovky detailního zobrazení 
eskalace v sekci Escalation Workflow. Zobrazení jednotlivých tlačítek je závislé na 
statusu eskalace a vychází z logiky procesu. Například tlačítko pro zpětnou vazbu se 
zobrazí v systému pouze v případě, ţe eskalace byla vyřešena nebo tlačítko pro 
pozastavení eskalace bude zobrazeno pouze v případě, ţe eskalace je nově vytvořená. 
Toto řešení zabezpečuje správné následování celého procesu. Systém rozlišuje 
následující statusy uvedené v tabulce.  
 
Status Ekvivalent Hodnota  Indikátor Operace Tlačítka 
Unresolved Nevyřešeno 0 
 
Pozastavit 
Vyřešit 
 
 
Suspended Pozastaveno 3 
 
Pokračovat 
Vyřešit 
 
 
Resolved Vyřešeno 1 
 
Zpětná vazba 
Znovuotevření 
 
 
Reopened Znovuotevřeno 2 
 
Pozastavit 
Vyřešit 
 
 
Tab.  8: Statusy eskalace a povolené operace (Zdroj: vlastní práce) 
 
 
V  aplikaci je tato funkce ošetřena pomocí CSS hodnoty display:none, která je předána 
HTML prvku v případě, ţe se tlačítko pro daný status nemá zobrazit. 
 
if($status==1) 
{ 
 $resolve_display="display:none"; 
} 
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Pozastavení eskalace  
Akce nastává v případě, ţe pracovník centrály nedokáţe eskalaci vyřešit sám a musí 
proto kontaktovat některé z jiných oddělení jako sklad, nákupčí, marketing, IT a 
zásilkové sluţby. Akce je provedena vybráním kontaktovaného oddělení 
z předdefinovaného seznamu, vepsáním komentáře a stisknutím příslušného tlačítka 
označeného jako ‘Suspend’. 
 
Vyřešení eskalace  
V případě, ţe pracovník centrály zná odpověď´na problém, vepsáním odpovědi a 
stisknutím tlačítka ‘Resolve’ změní eskalaci na vyřešenou. 
 
Znovuotevření eskalace  
Akce je pouţita v případě, ţe agent nesouhlasí s odpovědí od pracovníka centrály, 
popřípadě potřebuje dodatečnou informaci k danému případu. Akce je provedena 
vepsáním důvodu znovuotevření a stisknutím tlačítka ‘Reopen’ 
 
Zpětná vazba  
Pokud je eskalace vyřešena, pak je agent povinen poskytnout zpětnou vazbu 
zákazníkovi sdělující řešení. Tato informace je poskytnuta, bud´telefonicky nebo 
posláním emailu. Akce je provedena vybráním způsobu kontaktování (telefonicky, 
emailem, není potřeba) z předdefinovaného seznamu, vepsáním komentáře a stisknutím 
příslušného tlačítka označeného jako ‘Feedback’. V některých případech není potřeba 
zákazníka kontaktovat vůbec, proto je v seznamu voleb poloţka ´není potřeba´, i tuto 
volbu však musí agent v systému potvrdit. 
 
Vymazání eskalace  
Na obrazovce detailního zobrazení eskalace musí být tlačítko, které umoţní danou 
eskalaci vymazat. Nejedná se však o fyzické vymazání, data musí zůstat v databázi, ale 
nezobrazovat se v aplikaci. Pro akci vymazání je nutné dvojí potvrzení, z důvodu 
zabránění vymazání eskalace omylem. Po stisknutí tlačítka je nejprve volána Javascript 
funkce, která uţivatele poţádá o potvrzení operace. Pokud je odpověď pozitivní, je 
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volán PHP skript, který eskalaci smaţe nastavením hodnoty Deletion=1 v záznamu 
eskalace a poté uţivatele automaticky přesměruje do rozhraní pro filtrování eskalací. 
 
 
Obr.  17: Potvrzení vymazání eskalace (Zdroj: vlastní práce) 
 
 
Komentování eskalace  
Kaţdou eskalaci je moţno kdykoliv okomentovat vepsáním komentáře a stisknutím 
tlačítka 'Comment'. 
 
Změna typu problému eskalace  
Typ problému eskalace se dá změnit i po vytvoření eskalace vybráním nového typu ze 
seznamu a stisknutím tlačítka 'Change'. 
 
Přiložení souboru k eskalaci  
Po vytvoření eskalace je moţné přiloţit neomezené mnoţství relevantních příloh ke 
kaţdé eskalaci vybráním souboru a stisknutím tlačítka 'Upload'. Zároveň jsou tyto 
soubory zobrazeny na stránce v listu a je moţné je stáhnout. 
 
 
Obr.  18: Rozhraní pro správu soborů eskalace (Zdroj: vlastní práce) 
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Samotné nahrávání souboru probíhá v rámci PHP skriptu, kde po stisknutí tlačítka, je 
soubor nejprve validován. Pokud vyhovuje všem podmínkám, je volán SQL dotaz, který 
vloţí do tabulky uploadedfiles hodnoty ID eskalace a název souboru. Vloţením je 
vygenerováno unikátní ID souboru, které se přidá před název souboru a pak je celý 
soubor s upraveným názvem nahrán na server. Díky tomuto řešení mohou být 
nahrávány i soubory se stejným názvem 
    
Označení nesprávně vytvořené eskalace 
Zaškrtnutím políčka, vepsáním komentáře a stisknutím tlačítka 'Comment' bude 
eskalace označena jako nesprávně vytvořená. 
 
5.5.5 Reporting 
Hlavním cílem aplikace je optimalizovat proces eskalace. Jednou z částí je i zlepšení 
kontroly nad samotným procesem. Z toho důvodu jsou v aplikaci implementovány 
různé druhy reportů, které vycházejí z poţadavků na aplikaci a potřeb vedoucích 
manaţerů jednotlivých oddělení. Všechny reporty jsou dostupné přes záloţku ADMIN 
pouze oprávněným uţivatelům s profilem supervisor. 
 
Report Generator 
Hlavním účelem toho reportu je moţnost vyexportovat všechny eskalace do Excelu, 
které vyhovují zadaným kritériím. Jinak řečeno, tato funkce umoţňuje získat hlavní data 
eskalací ze systému ve standardním tabulkovém formátu. Export je pak dále upravován 
a pouţíván pro individuální reporting jako tvorba grafů, kontingenčních tabulek.  
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Obr.  19: Rozhraní pro export hlavních dat procesu (Zdroj: vlastní práce) 
 
Escalation Stats 
Jednoduchý report, který zobrazuje stav hlavních indikátorů celého procesu dle 
zvolených kritérií. Účelem je především sledování hlavních SLA (takzvaná dohoda o 
úrovni poskytovaných sluţeb) pro různé země.  
 
 
Obr.  20: Indikátory procesu (Zdroj: vlastní práce) 
 
Incorrect Report 
Akce pro označení nesprávně vytvořené eskalace byla do systému implementována za 
účelem postupného zkvalitňování procesu vytváření nových eskalací. Faktem je, ţe pro 
správné zařazení typu problému dané eskalace je nutné dlouhé školení, po jehoţ 
absolvování i tak dochází k četné chybovosti z důvodu velkého mnoţství kategorií a 
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typů problémů. Nová aplikace je proto velkým přínosem, jak chybovost monitorovat a 
zároveň poskytovat zpětnou vazbu agentům, kteří se dopustili chyby. Samotný report 
umoţňuje vyexportovat všechny špatně vytvořené eskalace se všemi detailním 
hodnotami dle zvoleného filtru. 
 
5.6 Uživatelé a jejich práva 
V rámci systému jsou realizovány různé skupiny uţivatelů. Jejich členění 
vychází především dle zařazení uţivatelů činných v současném procesu eskalace. Kaţdý 
profil bude disponovat rozdílnými právy a funkcemi, které budou specifikovány pomocí 
matice uţivatelských práv. 
 
Akce Agent Solver Supervisor Admin 
vytváření eskalací Y N N N 
filtrování eskalací Y Y Y N 
vyřešení eskalace N Y Y N 
pozastavení eskalace N Y Y N 
komentování eskalace Y Y Y N 
vymazání eskalace (pouze vlastní) Y N N N 
vymazání eskalace (všechny) N N Y N 
zpětná vazba Y N N N 
označení nesprávně vytvořené N Y Y N 
sekce reporty N N Y N 
vytváření nových uživatelů N N Y Y 
přístup do databáze N N N Y 
přístup na server N N N Y 
archivace dat N N N Y 
realizace změn aplikace N N N Y 
Tab.  9: Matice uživatelských práv (Zdroj: vlastní práce) 
 
Profil kaţdého uţivatele, je uloţen na úrovni databáze. Tato hodnota je volána při 
kaţdém přihlášení uţivatele a uloţena do proměnné $_SESSION["Role"], která je 
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neměnná po celou dobu přihlášení. Nastavení práv pak probíhá v samotném skriptu 
rights.php. 
 
5.7 Dostupnost a použitelnost aplikace 
5.7.1 Kompatibilita s internetovými prohlížeči 
Aplikace je vytvořena v XHTML 1.0 Transitional a úspěšně prošla validátorem jak pro 
HTML, tak i pro kaskádové styly. Ani tato skutečnost ovšem nepřináší absolutní shodu 
v zobrazení u všech běţně pouţívaných prohlíţečů. Nicméně, jedná se hlavně o grafické 
problémy, které nemají na funkčnost aplikace velký vliv. Aplikace byla testována 
v následujících prohlíţečích: 
 
 Google Chrome 11.0.696.60 
 Mozilla Firefox 3.6.14 
 Internet Explorer 8 
 Internet Explorer 6 
 
U všech výše uvedených prohlíţečů nebyl shledán ţádný problém s funkčností. Pouze 
Internet Explorer ve verzi 6 vykazoval grafické problémy především ve vykreslování 
obrázků ve formátu PNG. 
5.7.2 Časová dostupnost 
Aplikace je umístěna na lokálním webovém serveru, který běţí nepřetrţitě 24 hodin, 7 
dnů v týdnu a je dostupný z jakékoliv vnitřní IP adresy nebo adresy na seznamu 
povolených adres. Součástí je i podpora a monitoring serveru. 
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5.8 Bezpečnost 
5.8.1 Přihlášení do aplikace 
Proces Přístupu k aplikaci začíná zadáním adresy webového serveru do adresního pole 
internetového prohlíţeče. Po této akci se objeví formulář, který uţivatele ţádá o 
přihlášení do systému. 
 
 
Obr.  21: Přihlášení do systému (Zdroj: vlastní práce) 
 
 
Zadáním uţivatelského jména, hesla a stisknutím tlačítka Submit je volán PHP skript 
logon.php. V první fázi je vykonán SQL dotaz, který hledá v databázi kombinaci 
zadaného uţivatelského jména a hesla. V případě, ţe je nález pozitivní, jsou jednotlivé 
hodnoty uţivatele načteny do proměnných $_SESSION pomocí následujícího skriptu: 
 
while ($user_data=MySQL_Fetch_Array($logon_query)) : 
 $_SESSION["UserID"] = $user_data["UserID"]; 
 $_SESSION["Username"] = $user_data["Username"]; 
$_SESSION["ContactCentreID"]=$user_data["ContactCentreID"]; 
 $_SESSION["Role"] = $user_data["Role"]; 
 $_SESSION["Contract"] = $user_data["Contract"]; 
 $_SESSION["Supervisor"] = $user_data["Supervisor"]; 
     $_SESSION["PrefCountries"]=$user_data["PrefCountries"]; 
endwhile; 
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V poslední části je uţivatel přesměrován na stránku welcome.php a informován o 
úspěšném přihlášení. Jeho účet a přidělený profil je po celou dobu přihlášení zobrazen 
v pravé horní části. 
 
5.8.2 Přístup z vnější sítě 
Aplikace bude přístupná pro jakoukoliv IP adresu spadající do vnitřní sítě. Pro 
fungování procesu napříč všemi zákaznickými centry musí být aplikace přístupná i 
z vnější sítě, ale z důvodu bezpečnosti jen pro určitý seznam IP adres. Toto nastavení je 
realizováno přímo na úrovni firemního firewallu. Samotné pravidlo je nastavené tak, ţe 
pokud je poslán poţadavek na vnější adresu aplikace z adresy, která je na seznamu 
povolených adres, je tento poţadavek přesměrován na webový server a aplikace načtena 
v opačném případě je paket firewallem odmítnut. 
 
5.9 Použité HW a SW prostředky pro běh aplikace 
5.9.1 Hardware 
Aplikace bude umístěna na interním serveru, který se nachází v uzamčené, 
klimatizované serverovně v racku, přístupné pouze oprávněným osobám. Jedná se o 
základní jednosocketový server o výšce 1U. Na tomto serveru běţí více interních 
aplikací, avšak dle nejnovějších výkonnostních měření je zde stále dostatečná rezerva i 
pro naši novou aplikaci. 
 
Procesor: Intel® Xeon®X3440 
RAM:  2x4GB RAM 
Disky:  2x500 GB 
Síť:  2x1Gbit 
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5.9.2 Software 
Windows Server 2003 
Operačním systémem interního serveru je produkt Windows Server 2003, Enterprise 
Edition. Verze je pro střední a velké organizace poskytuje funkce k zajištění provozu 
podnikové infrastruktury a podporu pro běh komerčních či interních aplikací. Dalšími 
funkcemi je podpora aţ osmi procesorů a 32GB paměti. 
 
WampServer 2.0 
Wampserver je vývojové prostředí pro webové aplikace na platformě Windows.  
Umoţňuje vytvářet webové aplikace za pomocí Apache, PHP a MySQL databáze. 
Hlavní výhodou tohoto balíku je jednoduchá instalace, všechny součásti jsou totiţ 
předem nakonfigurované, takţe po instalaci je moţné okamţitě vyvíjet a spouštět 
webové aplikace. První komponentou je Apache 2.2.6, který má roli webového serveru. 
Databázový server je MySQL 5.0.45 a knihovna jazyku PHP je ve verzi 5.2.5 
 
Program se jednoduše ovládá pomocí ikonky, která se nachází v oblasti system tray. 
Současně tato ikonka slouţí jako indikátor aktuálního stavu serveru. Webové rozhraní 
serveru je dostupné zadáním adresy localhost do webového prohlíţeče. Toto rozhraní 
zobrazuje projekty, nástroje a verzi nainstalovaných sluţeb. 
 
 
Obr.  22: Ovládací panel Wampserver 2.0 (Zdroj: vlastní práce) 
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5.10 Vývojové prostředí 
5.10.1 Netbeans 6.9 
NetBeans je úspěšný Open Source projekt s velmi rozsáhlou uţivatelskou základnou, 
rostoucí komunitou vývojářů po celém světě. Nástroj, pomocí kterého programátoři 
mohou psát, překládat, ladit a distribuovat aplikace. Samotné vývojové prostředí je 
vytvářeno v jazyce Java - ovšem podporuje prakticky jakýkoliv programovací jazyk. 
Existuje rovněţ velké mnoţství modulů, které toto vývojové prostředí rozšiřují. 
Vývojové prostředí NetBeans je bezplatně šířený produkt a jeho uţívání není nijak 
omezeno. 
 
Pro vývoj aplikace bylo pouţité NetBeansIDE s podporou jazyka PHP. V tomto editoru 
byly vytvořeny všechny PHP skripty. Mezi hlavní výhody NetBeans patří: 
 automatické dokončování funkcí 
 nápověda s provázaností na třídy 
 kontrola syntaxe 
 zvýrazňování klíčových slov 
 obsahuje ladící nástroj 
 podpora Javascriptu, CSS a AJAX 
 
 
Obr.  23: Vývojové prostředí NetBeans (Zdroj: vlastní práce) 
 
5.10.2 MySQL Workbench 5.2.25 CE 
MySQL Workbench je grafický modelovací nástroj pro databáze MySQL. Umoţňuje 
vytvořit databázi od základu nebo importovat modely SQL. Výsledný formát je kód 
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SQL pro vytvoření nebo úpravy tabulek. Aplikace nabízí mnoho funkcí pro práci 
s databází jako například: 
 vytváření tabulek 
 editace dat 
 přidávání záznamů 
 správa oprávnění přístupu k databázi 
 import a export dat 
 tvorba databázových schémat 
 
 
Obr.  24: Vývojové prostředí MySQL Workbench (Zdroj: vlastní práce) 
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6 Ekonomické zhodnocení 
6.1 Náklady na vývoj aplikace 
6.1.1 Hardware 
Pro běh aplikace byl pouţit stávající interní podnikový server, který disponuje 
dostatečnou výkonnostní rezervou. Nevznikly tedy nové investice na nákup hardware.  
6.1.2 Software  
Vývojové nástroje pouţité pro naprogramování aplikace byly všechny na bázi open-
source a jejich licence jsou bezplatné. Co se týče licencí spojených s provozem 
aplikace, zde je situace podobná. MySQL databáze je zpoplatněna pouze v případě, ţe 
je prodávána dál jako sub-produkt nějaké aplikace, pro interní řešení je licence 
bezplatná. To stejné platí i pro knihovnu PHP a webový server Apache. Operační 
systém Windows Server 2003 byl zakoupen před vývojem aplikace. 
6.1.3 Lidé 
Vývoj aplikace vyţadoval práci analytika a programátora. Analytik měl na starost 
analýzu současného procesu, sběr poţadavků na novou aplikaci a návrh nového procesu 
včetně konkrétních sub-procesů. Hodinová mzda byla stanovena na 250 Kč a fond 
pracovní doby na 80 hodin. Dle návrhu analytika byla aplikace vytvořena 
programátorem, jehoţ náplní práce bylo vytváření PHP skriptů, HTML kódu a CSS 
šablon. Hodinová mzda byla stanovena na 200 Kč a fond pracovní doby na 240 hodin. 
 
 
Kategorie Náklad 
Hardware 0,- Kč 
Software 0,- Kč 
Analytik 20 000,- Kč 
Programátor 48 000,- Kč 
Celkové náklady 68 000,- Kč 
Tab.  10: Celkové náklady na vývoj aplikace (Zdroj: vlastní práce) 
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6.2 Přínosy aplikace 
Přínosy aplikace a nového procesu eskalace nelze jednoduše kvantifikovat, jelikoţ se 
jedná o aplikaci pro podporu procesů v rámci zákaznické podpory. Ani samotné 
zákaznické centrum přímo negeneruje zisk firmy, nicméně vytváří faktory, které 
nepřímo tento zisk ovlivňují. Kvalitativní přínosy lze vyjádřit jednoznačně a jsou 
následující: 
 vyšší automatizace procesu 
 urychlení zpracování poţadavků zákazníků 
 lepší vyuţití zdrojů 
 jednoduché ovládání, menší poţadavky na zaškolení 
 sníţená míra chybovosti 
 efektivnější kontakt se zákazníkem 
 nové nástroje pro reporting 
 lepší přehled o stavu eskalací 
 centralizace dat 
 rostoucí spokojenost zákazníků 
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7 Závěr 
 
Diplomová práce popisuje analýzu a návrh optimalizace procesu eskalace v oddělení 
zákaznické podpory společnosti Centrum sluţeb s.r.o. Výstupem této práce je úspěšně 
implementovaná webová aplikace, která je v současnosti vyuţívána 5 centry a okolo 
300 zaměstnanci zákaznického servisu napříč celou Evropou.  
 
V první kapitole, která se nazývá „Teoretická východiska práce“, jsou vysvětleny 
základní pojmy z oblasti automatizace procesů a definice workflow systému. Dále se 
zde nachází část popisující systémy pro řízení vztahů se zákazníky (CRM) a jejich 
vyuţití pro analytické účely. Poslední část kapitoly teoreticky pojednává o směrnici pro 
vytváření webových aplikací WebML, které je v další kapitole prakticky vyuţita pro 
strukturování poţadavků na aplikaci 
 
Druhá kapitola „Analýza problému a současné situace“ obsahuje informace o 
analyzované společnosti. Stěţejní částí této kapitoly je analýza samotného procesu 
eskalace pouţitím slovního popisu a vývojového diagramu. Díky této analýze jsou 
identifikovány hlavní nedostatky celého procesu, které musí optimalizace eliminovat. 
 
Třetí kapitola uvádí poţadavky na novou aplikaci, které jsou strukturovány dle WebML 
směrnice. Poţadavky jsou definovány z manaţerského pohledu bez detailní technické 
specifikace. 
 
Předposlední kapitola popisuje samotný návrh řešení, které optimalizuje proces. 
Nejprve je navrţen nový proces, který je realizován pouţitím nové aplikace. 
Centralizovanost dat je zabezpečena návrhem relačního modelu MySQL databáze, která 
uchovává veškeré data související s procesem. Design uţivatelského rozhraní je navrţen 
dle firemních barev a má implementovánu přesnou logiku procesu, které navádí 
kaţdého uţivatele ke správné sekvenci činností od začátku aţ po konec procesu. 
Detailně jsou v této části navrţeny jednotlivé subprocesy, které jsou hlavními funkcemi 
aplikace. 
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Poslední kapitola obsahuje seznam přínosů, které navrţené řešení realizuje. Přínosy lze 
vyjádřit pouze kvalitativně, jelikoţ nepřímo ovlivňují zisk.  Současně jsou v této 
kapitole nazvané ekonomické zhodnocení kvantifikovány náklady na analýzu a vývoj 
popisovaného řešení.    
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